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 摘   要 
 
随着我国经济的飞速发展和金融市场的全面开放，市场竞争日趋激烈，各家
商业银行都意识到客户资源的重要性，业务管理的中心正从“以账户为中心”向
“以客户为中心”转变，这一方面需要梳理与之相适应的业务流程，把相关流程集
成到系统当中，依靠技术力量贯彻管理要求，强化管理能力；另一方面为需要迅
速填补客户项下的信息空白，对以客户为维度的客户数据支持提出了迫切的需
求。客户关系管理系统的建设在商业银行的系统建设中变得越来越迫切且重要，
它是银行实践以“客户为中心”管理理念，切实提高业务条线经营管理水平的主要
技术平台。  
本文涉及的商业银行在完成了数据大集中后开始进行客户关系管理系统的
开发和应用，在调研分析的基础上，提出了满足商业银行“以客户为中心”的业务
需求的客户关系管理系统总体架构和建设目标；通过对系统的整体设计构思、框
架结构，以及各功能模块的划分等进行了细致的分析研究之后，提出了切实可行
的技术路线与实施方案；通过梳理数据挖掘和客户关系管理的关系，设计了相应
的流程框架和数据模型。通过客户关系管理系统的应用，实现对客户、客户经理
和机构的管理三大目标，增加了任务管理、业绩管理、重点客户管理和项目储备
管理等流程，优化了商机管理和营销服务管理。 
本系统在数据仓库技术基础上，通过分析账户、客户、客户经理等数据之间
的关系，使用数据挖掘技术，为应用者（主要是客户经理）提供所需分析数据，
为银行管理层提供正确的决策支持，提升银行的竞争能力和赢利能力。系统在该
商业银行经过实际运行，表明是有效的，具有一定的参考价值。 
  
关键词：流程框架；客户关系管理；数据模型 
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Abstract 
With the rapid development of China's economy and the full opening of financial 
market, the market competition is becoming more and more fierce. Various 
commercial banks are aware of the importance of customer resources. The center of 
the bank's business management is changing from "taking account as center" to 
"customer centered".Banks need to sort out and adapt to the business process, the 
relevant process is integrated into the system, relying on technical force to implement 
the management requirements, strengthen management capabilities. They also need to 
quickly fill the information gaps in the customer's account, and put forward the urgent 
need for customer data support. The construction of Customer Relationship 
Management System is becoming more and more urgent and important in the 
construction of commercial bank system. It is the main technical platform for the bank 
to practice the concept of "customer centered" management, and effectively improve 
the level of business line management. 
The commercial banks in the completion of the data set to begin the development 
and application of customer relationship management system. On the basis of 
investigation and analysis, the overall architecture and construction goal of the 
customer relationship management system which meets the business requirements of 
the "customer centered" of commercial banks are put forward. After detailed analysis 
of the system's overall design concept, frame structure, and the division of each 
function module, the feasible technical route and implementation plan are put forward. 
By combing the relationship between data mining and customer relationship 
management, the corresponding process framework and data model are designed. 
Through the application of customer relationship management system, to achieve the 
three goals of the customer, customer manager and management mechanism, increase 
task management, performance management, key account management and project 
reserve management processes, optimize the business management and marketing 
service management. 
This system is based on data warehouse technology. Through the analysis of the 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Abstract 
III 
relationship between accounts, customers, customer manager and other data, 
using data mining technology for applications (mainly account manager) to provide 
the necessary data, provide the correct decision support for bank management, 
enhance the bank's competitiveness and profitability. System in the commercial bank 
after the actual operation, the show is effective, with a certain reference value. 
 
Key words: Process Framework; Customer Relationship Management; Data 
Model 
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第一章 绪论 
1.1 研究背景 
中国加入世界贸易组织和国外银行进入中国市场，使得中国金融业的竞争压
力倍增，同时也加快了中国银行业与世界接轨的步伐。经济全球化和信息化给银行
业带来了前所未有的挑战。我国银行业将面临着两个方面的转变：宏观上，对产品
与经营的决策，由经验型向科学型转变；微观上，要求银行经营从以业务为核心
的经营管理模式，向以客户为中心的新型经营管理模式转变[1]。 
随着经济全球化、金融一体化对国民经济的影响日益显著，客户关系的管理
在银行对客户信息资源的掌握、营销销售、客户的挽留和关怀等方面具有重要的
地位和作用。目前在国外商业银行，发展客户关系管理已经是公认的、比较成熟
的经营战略，而国内大多数商业银行也对客户关系的管理和维护开始逐渐重视起
来。 
当前，银行同业间的竞争日益激烈，客户资源逐渐成为银行的稀缺资源，价
值客户渐渐成为各银行首要选择的市场目标。如何了解客户，洞察客户，从而保
持客户和发展客户是各家银行急需解决的共同命题。重视对客户关系的维护，用
差别化的产品和服务，争取开发和留住更多的高端客户，尽快地从“以产品为中
心”的经营模式转向“以客户为中心”的经营模式迅速提升核心竞争力[3]，这就要求
我们必须在业务定位、客户服务、产品功能、绩效管理、市场营销等方面确立差
异化的经营战略。 
科技和业务的快速发展，对客户的识别和对客户信息的综合应用需求日益增
多，对客户信息数据的准确性、及时性应用要求日益提高，客户信息支持能力滞
后于业务快速发展是客户关系管理系统建设的需要。 
运用先进计算机技术和科学方法对客户进行准确的、有效的分析、分类管理，
为不同类型客户制订不同标准和不同等级的差别化服务，制定有别于竞争对手的
市场定位和差异性竞争策略提供决策依据和综合管理，是客户关系管理系统建设
的动因。 
与此同时，伴随着国际银行信息化的发展趋势，我国银行业对信息化建设及
IT 服务提出了更高的要求。 
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1.2 研究现状 
1.2.1 我国银行业的 IT 应用现状 
我国银行的 IT 应用经过十几年的发展，已经能够提供较强大和稳定的业务
处理系统，以支持对公和对私等各项业务的顺利展开。大部分业务系统已经实现
数据逻辑上的集中，为决策支持提供了业务数据上的先决条件[2]。 
但随着银行业务的迅猛发展和外部竞争环境日益激烈，现有的业务处理系统
已经不能满足经营管理和决策的需要。主要表现为尽管各业务系统每天都会处理
大量的客户信息，并生成大量的业务数据，但管理人员仍然很难及时准确地获得
决策所需要的关键信息。主要体现在业务系统的客户信息散落在各个业务系统
中，客户信息没有形成统一的管理。各个业务系统客户信息的并存和独立使用，
在管理和应用上存在：客户信息不一致、客户信息重复采集和维护、客户信息无
法共享、客户信息数据质量较差、无法统一识别客户等，其直接表现是客户统一
签约无法实现，没有客户的分类管理和差别化服务。 
一家商业银行要比对手赢得更多的市场和客户，必须全面掌握客户信息，研
究客户需求，不断研发适合客户需求的新产品，通过立体灵活的营销和销售渠道，
在最合适的时机，将客户最需要的产品，推荐和销售给目标客户，在帮助客户实
现价值最大化的同时，实现银行自身的价值最大化。 
此外银行产品的同质性日趋明显，但服务水平的差异仍将存在甚至在进一步
扩大，优质的服务水平不但取决于银行员工的素质，而且依赖于所支持的技术手
段。 
在此背景下，某商业银行规划自身的整体战略目标、信息技术发展规划和市
场定位，决心成为“最富有价值的银行”，成为服务最优、质量和效益最好和效率
最优的银行。通过在组织机构、业务流程、经营理念和信息技术等主要领域，贯
彻并实施全面的客户关系管理，来真正提高银行核心竞争力。 
1.2.2 项目实施银行的 IT 应用现状 
2006 年该商业银行完成了客户关系管理系统一期项目的建设，一期项目本
着“以客户为中心”的经营理念，结合该行现状，围绕未来发展战略，构建成为一
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个全行推广使用的操作型系统工具。客户关系管理系统一期项目初步建立了 360
度的客户单一视图，整合同一客户在不同系统中的信息，实现了对客户信息的识
别、收集、存储、管理共享及应用。 
一期项目主要完成客户管理功能中的个人客户信息管理、家庭信息管理、公
司客户信息管理、联系历史管理和账户管理模块，以及销售管理功能中的商机管
理模块和服务管理中的活动管理、服务请求管理和签约信息管理模块，共 9 个业
务功能模块。通过对客户全面信息的管理，为富裕客户提供专属服务，达到巩固
客户关系，提高客户贡献和忠诚度的目的。系统为各级管理人员、客户经理和低
柜服务人员提供一个包含客户挖掘、信息资料查看、客户联系和服务活动的标准
化管理、机构和客户经理业绩评价、客户关系管理效果统计报表等功能的业务平
台。 
为满足对公业务管理方面更深层次的需求，适应业务管理能力的提升和满足
业务单元制实施的要求，该行拟开展对公客户关系管理二期项目建设，希望通过
对客户关系管理系统的优化和完善，在全面整合该行对公客户信息的基础上，提
高基础业务数据质量，构建完整的业务流程体系为核心，实现客户管理、上级行
对下级行管理及客户经理管理三大管理目标。二期系统的应用对于扩展客户关系
管理功能，建立全行规范的客户营销、销售和服务流程，把对公业务的业务流程
与系统更好地结合起来，形成一套具有该银行特色的客户关系管理体系具有很重
要的意义。 
1.3 论文主要工作 
本文以建设商业银行客户关系管理系统的需求为基础，结合当前银行业的数
据大集中的特点，以及客户关系管理理念的发展与应用现状，提出商业银行客户
关系管理系统的解决方案，主要的工作内容有： 
1、提出建设统一的对公客户关系信息数据库平台的解决方案。以集中的、
标准的、一致的、整合的和快速的方式存储客户相关业务系统产生的数据。 
2、采用银行通用技术架构，用业界较先进的技术手段满足系统访问及响应
的时间需求。 
3、制定客户业务数据的数据标准，设计客户信息数据的逻辑和物理模型，
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结合客户业务的特点，划分出客户、客户经理、业务等十多个主题域。 
4、结合项目自身的硬件及软件情况，给出程序效率优化的改进以及数据质
量的改善的具体方法。 
1.4 论文组织结构 
商业银行客户关系管理系统的研究与应用论文的论文组织结构如下： 
第一章 绪论，介绍论文研究的背景和研究现状及论文主要工作。 
第二章 介绍对公客户关系管理系统建设的必要性，以及介绍系统建设相关
的技术知识。 
第三章 介绍客户关系管理系统的需求分析，给出可行性分析报告、系统目
标、非功能性需求分析结果和功能性需求分析。 
第四章 以某商业银行的对公客户关系管理系统为例，详细说明系统的设计
方案，包括架构设计、功能结构设计、数据库设计和非功能设计。 
第五章 介绍该商业银行客户关系管理系统的实施过程和后续优化。 
第六章 总结系统的特点，提出下一步的研究方向。 
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